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Verlässlich 
und flexibel 

Demographisch bedingt nimmt die Anzahl 
der MDK-Pflegebegutachtungen weiterhin zu: 
Insgesamt mehr als 195.000 Begutachtun-
gen in diesem Bereich hat der MDK Hessen 
im Jahr 2020 durchgeführt. Aufgrund der 
Pandemie und des damit verbundenen Infek-
tionsrisikos konnten persönliche Hausbesu-
che allerdings in nur vier von 12 Monaten 
stattfinden. Diesem Zeitraum liegt auch die 
Auswertung unserer aktuellen Versicherten-
befragung zugrunde, die wir Ihnen hier prä-
sentieren. 

Das wichtigste Ergebnis vorweg: Im siebten 
Jahr in Folge stellen wir eine hohe Zufrieden-
heit bei den Versicherten und ihren Angehö-
rigen fest: 89,8 Prozent der Befragten zeigen 
sich mit der MDK-Pflegebegutachtung zufrie-
den. Gleichzeitig ist die Rücklaufquote der 
Befragung anhaltend hoch. 

Entscheidend für die Zufriedenheit der Men-
schen ist der persönliche Kontakt mit unse-
ren Gutachterinnen und Gutachtern vor Ort. 
Insbesondere das Eingehen auf die individu-
elle Pflegesituation sowie das persönliche 
Auftreten des Gutachters bzw. der Gutachte-
rin ist den Versicherten wichtig und steht in 
einem engen Zusammenhang mit ihrem 
Wunsch nach genügend Zeit, um die für sie 

wichtigen Punkte zu besprechen. Im Ver-
gleich der aktuellen Ergebnisse mit denen 
der Vorjahre sind Steigerungen hier bereits 
sichtbar geworden. Mögliche weitere Verbes-
serungen, auch in anderen Bereichen, stre-
ben wir an. 

Im Gesamtrückblick auf das Jahr 2020 wird 
deutlich: Verlässlich und flexibel können wir, 
als MDK Hessen, unseren Beitrag zu einer an-
gemessenen pflegerischen Versorgung durch-
gängig leisten. Stets abhängig von der regio-
nalen Pandemielage, wurden – und werden – 
in der Begutachtungspraxis ganz neue Wege 
beschritten: Per Fragebogen und Telefonin-
terview prüf(t)en unsere Gutachterinnen und 
Gutachter im Einzelfall, ob bzw. in welchem 
Maße Pflegebedürftigkeit vorliegt.  

Auf diese Weise werden wir weiterhin dafür 
arbeiten, dass pflegebedürftige Menschen 
die ihnen zustehenden Leistungen auch in 
diesen außergewöhnlichen Zeiten erhalten. 

Ihr 

Dr. Dr. Wolfgang Gnatzy 
Geschäftsführer 
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Die wichtigsten Ergebnisse 
auf einen Blick 
Informationen über die Pflegebegutachtung 

In diesem Bereich wurde nach der Zufriedenheit der Versicherten mit 
den allgemeinen Informationen über die Pflegebegutachtung des MDK 
Hessen gefragt. Fragen zum Anmeldeschreiben sowie zur Erreichbar-
keit und zur Freundlichkeit bei Rückfragen wurden hier bewertet. Mit 
einer durchschnittlichen Zufriedenheit von 89,1 Prozent sind die Ver-
sicherten mit diesem Bereich sehr zufrieden. 

Persönlicher Kontakt 

In diesem Bereich wurde nach dem direkten und persönlichen Kon-
takt des/der Versicherten mit dem Gutachter bzw. der Gutachterin des 
MDK Hessen gefragt. Fragen zum Verhalten und Eingehen auf die per-
sönliche Situation wurden hier bewertet. Mit einer durchschnittlichen 
Zufriedenheit von 90,8 Prozent sind die Versicherten auch mit diesem 
Bereich sehr zufrieden. 

89,1 % 

90,8 % 

Persönliches Auftreten 

In diesem Bereich wurde nach dem direkten Auftreten des Gutachters 
bzw. der Gutachterin gegenüber dem/der Versicherten gefragt. Fragen 89,7 % zu Einfühlungsvermögen und Kompetenz wurden hier bewertet. Mit 
einer durchschnittlichen Zufriedenheit von 89,7 Prozent sind die Ver-
sicherten mit diesem Bereich ebenfalls sehr zufrieden. 

Gesamtzufriedenheit 
Mit der Begutachtung durch den Medizinischen Dienst der Kran 
kenversicherung Hessen (MDK Hessen) sind 89,8 Prozent der 
pflegebedürftigen Menschen zufrieden. Das ist das Ergebnis der 
bundesweit durchgeführten Versichertenbefragung, die ein neu 
trales Unternehmen im Auftrag der Medizinischen Dienste 89,8 % 
durchgeführt hat. 



 

 

| 05| 05 

Gesetzlicher Auftrag 

Der Medizinische Dienst der Krankenversi-
cherung (MDK) ist der organisatorisch selb-
ständige und fachlich unabhängige sozialme-
dizinische Beratungs- und Begutachtungs-
dienst der gesetzlichen Kranken- und sozialen 
Pflegeversicherung. Unter anderem führt der 
MDK im Auftrag der Kranken- und Pflegekas-
sen versichertenorientierte Einzelfallbegut-
achtungen zu unterschiedlichen Fragestel-
lungen durch und berät darüber hinaus seine 
Auftraggeber in Grundsatzfragen zur medizi-
nischen und pflegerischen Versorgung. 

Mit seinen objektiven und fachlich fundier-
ten Bewertungen trägt der MDK zu einer im 
Einzelfall und in der Gesamtheit angemesse-
nen und einheitlichen Versorgung aller ge-
setzlich Versicherten mit den jeweils notwen-
digen Leistungen bei. 

Der MDK prüft gemäß § 18 Abs. 1 SGB XI im 
Auftrag der Pflegekassen, ob die Vorausset-
zungen der Pflegebedürftigkeit im Sinne des 
Sozialgesetzbuches erfüllt sind und welcher 
Grad der Pflegebedürftigkeit vorliegt. 

Um eine bundesweit einheitliche und gerech-
te Beurteilung der Pflegebedürftigkeit zu ge-
währleisten, haben die Gutachter/-innen eine 
Vielzahl von Vorgaben zu beachten. Die Medi-
zinischen Dienste und ihre Gutachter/-innen 
sind sich dabei stets bewusst, dass sie in der 
persönlichen Begutachtungssituation die Pri-
vat- und Intimsphäre der Betroffenen berüh-
ren und dass ihre Feststellungen und Em-
pfehlungen an die Pflegekasse erhebliche Be-

deutung für die Versicherten und deren 
Angehörige im Einzelfall haben. Es ist dem 
MDK Hessen daher ein wichtiges Anliegen, 
die Begutachtung verständlich, respektvoll 
und individuell zu gestalten. Die Erkenntnis-
se aus der Versichertenbefragung sollen dem 
Medizinischen Dienst ermöglichen, seine 
Pflegebegutachtungen noch gezielter auf die 
Belange der Versicherten abzustimmen. 

Die auf der Grundlage von § 18b SGB XI im 
Juli 2013 erlassenen und im September des 
gleichen Jahres vom Bundesministerium für 
Gesundheit genehmigten Dienstleistungs-
Richtlinien des GKV-Spitzenverbandes (geän-
dert durch Beschluss vom 05.12.2016) defi-
nieren den Rahmen für eine bundesweit ein-
heitliche Befragung und Auswertung unter 
wissenschaftlicher Begleitung durch ein 
externes Marktforschungsinstitut (wissen-
schaftliche Stelle). 

Spätestens bis zum 15. April eines jeden Jah-
res veröffentlicht jeder Medizinische Dienst 
einen Bericht über die Ergebnisse, Erkennt-
nisse und abgeleiteten Maßnahmen aus der 
Versichertenbefragung des Vorjahres auf sei-
ner Homepage. 

Der vorliegende 
Bericht informiert 
über die Ver-
sicherten-
befragung 
des Jahres 
2020. 
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Zielsetzung und Methodik 

Entsprechend den Dienstleistungs-Richtlini-
en führt jeder MDK jährlich eine Versicher-
tenbefragung durch. 

Ausdrücklich formulierte Ziele hinsichtlich 
dieser Befragungen sind 
• Kenntnisse zu erlangen über das aktuelle 

Zufriedenheitsniveau bei den Betroffenen 
bezogen auf die wesentlichen Aspekte des 
Begutachtungsverfahrens, 

• Transparenz herzustellen bezüglich der von 
den Versicherten wahrgenommenen Stärken 
und Schwächen im Begutachtungsverfahren, 

• Erkenntnisse zu erwerben als Grundlage für 
gezielte Maßnahmen zur Verbesserung der 
Dienstleistungsorientierung, 

• Informationen zu gewinnen zum Zweck der 
internen Kommunikation von Versicherten-
zufriedenheit und Versichertenerwartungen, 
die die Mitarbeiter/-innen des MDK betreffen. 
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Diese Befragung trägt entscheidend dazu bei, 
aus der Perspektive der Versicherten belast-
bare Informationen zu gewinnen. Das heißt, 
Fragen wie 
• „Wie wird unsere Dienstleistung vom Versi-

cherten tatsächlich wahrgenommen?“ 
• „Wie gut erfüllen die Leistungen/der Service 

die Erwartungen der Versicherten?“ 
• „Welche Bedeutung haben die einzelnen As-

pekte für die Versicherten?“ 
• „Welche Kriterien sind entscheidend für die 

Zufriedenheit der Versicherten?“ 
können beantwortet werden, wenn entspre-
chende Erkenntnisse aus der Befragung vor-
liegen. 

Die Kenntnis dieser Kriterien und deren Wich-
tigkeit für die Betroffenen sind Grundlage für 
die serviceorientierte Ausrichtung einer 
Dienstleistung. 

Die schriftliche Versichertenbefragung erfolg-
te durch einen bundesweit einheitlich struk-
turierten Fragebogen. Der konkrete Inhalt des 
Fragebogens sowie die bundesweit einheitli-
chen Ausfüllhinweise und die bundesweit 
einheitlichen Kriterien für die Auswertung 
der Versichertenbefragung wurden vom GKV-
Spitzenverband und MDS in Abstimmung mit 
den Medizinischen Diensten unter wissen-
schaftlicher Beteiligung entwickelt und ein-
geführt. 

Der Fragenkatalog umfasst Fragen 
• zur Zufriedenheit mit der Information über 

das Begutachtungsverfahren, 
• zum Ablauf der Begutachtung, 
• zum persönlichen Auftreten des Gutachters 

bzw. der Gutachterin, 
• zur Beratung durch den Gutachter bzw. die 

Gutachterin und 
• zu sonstigen Anregungen. 

Die Fragebogenstruktur und die Befragungs-
inhalte orientieren sich am Prozess der per-
sönlichen Pflegebegutachtung mit seinen für 
die Versicherten wichtigen Kriterien. Dabei 
wurden erfahrungsbasiert Versichertenanfor-
derungen berücksichtigt sowie die Maßgaben 
der Dienstleistungs-Richtlinien erfüllt. 

Besonderen Wert wurde darauf gelegt, dass 
die Fragen und Antwortmöglichkeiten eindeu-
tig formuliert und leicht verständlich sind. 
Nicht alle Pflegebedürftigen sind aufgrund ih-
rer besonderen Situation in der Lage, aktiv an 
der Befragung teilzunehmen. Deshalb wurde 
auch Angehörigen/privaten Pflegepersonen 
und gesetzlichen Betreuerinnen und Betreu-
ern, die bei der persönlichen Pflegebegutach-
tung zugegen waren, die Möglichkeit gegeben, 
die Zufriedenheitsbewertung vorzunehmen. 
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Der Fragenkatalog stellt insgesamt eine hohe 
Objektivität, Reliabilität und Validität sicher. 

Die wissenschaftliche Begleitung, die Ent-
wicklung der Methodik und die Einführung 
des Verfahrens sowie der Auswertung der Ver-
sichertenbefragung übernahm nach einem öf-
fentlichen Ausschreibungsverfahren die 
M+M Management + Marketing 
Consulting GmbH 
Holländische Straße 198a 
34127 Kassel 
unter Leitung von Herrn Prof. Dr. Armin Töpfer. 

Die Versichertenbefragung erfolgte nach fol-
gender Methodik: 
Jede/r im Rahmen der Zufalls-Stichprobe aus-
gewählte Versicherte erhielt den Fragebogen 
maximal zwei Monate nach der Begutachtung 
mit einer kostenfreien Antwortmöglichkeit, 
die keine Rückschlüsse auf die Person der 
bzw. des Versicherten zuließ, sowie ein erläu-
terndes Anschreiben. 

Durch technische Maßnahmen im Auswahl-
verfahren wurde sichergestellt, dass jede/r 
Versicherte zum jeweiligen Ziehungszeit-
punkt nur einmal ausgewählt und damit be-
fragt werden konnte. 

Die Beantwortung des Fragebogens erfolgte 
freiwillig und anonym. Die Zusendung der 
Antworten (ausgefüllte Fragebögen) durch 
die Befragten erfolgte direkt an das beauf-
tragte Marktforschungsinstitut M+M Manage-
ment + Marketing Consulting GmbH, welches 
die Antworten erfasste und nach einheitli-
chen Maßstäben statistisch auswertete. 

Die so ermittelten Daten bilden die Grundlage 
für die Erstellung dieses Ergebnisberichtes. 
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Stichprobengröße und Rücklauf 
der Befragung 

Die Bezugsgröße für die Versichertenbefra-
gung sind die Begutachtungen aller Versicher-
ten mit persönlicher Befunderhebung des Vor-
jahres. Im Jahr 2019 hat der MDK Hessen 
155.005 Versicherte zur Feststellung der Pfle-
gebedürftigkeit persönlich begutachtet. 

Gemäß den Dienstleistungs-Richtlinien sind 
2,5 Prozent der Begutachtungen mit persönli-
cher Befunderhebung des Vorjahres als Be-
zugsgröße für die Versichertenbefragung zu 
berücksichtigen. 

Aufgrund der Corona-Pandemie und der da-
mit verbundenen Infektionsrisiken für die be-
sonders verletzliche Personengruppe der pfle-
gebedürftigen Menschen, haben die Medizini-
schen Dienste während acht Monaten des 
Jahres 2020 die persönliche Pflegebegutach-
tung mittels Hausbesuche ausgesetzt; wäh-
rend vier Monaten wurden persönliche Pfle-
gebegutachtungen mittels Hausbesuchen 
durchgeführt. Dementsprechend konnten für 
den Bericht der Versichertenbefragung 2020 
im Vergleich zum Vorjahr nur etwa 40 Pro-

zent der Fragebögen versendet werden, was 
etwa 1 Prozent der Begutachtungen mit per-
sönlicher Befunderhebung des Vorjahres ent-
spricht. Dennoch liegen belastbare Befra-
gungsergebnisse vor, die für den weiteren 
Prozess der Entwicklung von Verbesserungs-
maßnahmen eine solide Basis darstellen und 
auch solide Aussagen über die Zufriedenheit 
der Versicherten ermöglichen. In 2021 wurde 
zusätzlich ein Fragebogen für die telefonische 
Pflegebegutachtung entwickelt, so dass 2021 
auch bei Aussetzung der persönlichen Pflege-
begutachtung mit Hausbesuch insgesamt 
mehr Fragebögen an Versicherte versendet 
werden können. 

Der MDK Hessen hat im Jahr 2020 1.425 Fra-
gebögen im Zeitraum Januar bis Mitte März 
und Oktober 2020 versendet. Bis einschließ-
lich 15. Februar 2021 wurden von diesen 
Fragebögen 660 ausgefüllt an das Marktfor-
schungsinstitut M+M Management + Marke-
ting Consulting GmbH zurückgesandt. 
Dies entspricht einer Rücklaufquote von 
46,3 Prozent. 
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Ergebnisse 

Wie zufrieden waren die Befragten insgesamt mit 
der Begutachtung durch den MDK Hessen?* 

* Gesamtzufriedenheit mit der Pflegebegutachtung 

4,6 % 
teilweise zufrieden 

5,6 % 
unzufrieden 

89,8 % 
zufrieden 

MW = 92,1 N = 586 

ANMERKUNG 
In den Fragebögen wurden nicht immer vollständig alle Fragen 
beantwortet, so dass die Anzahl der auswertbaren Fragen (N) 
jeweils niedriger war als die Gesamtzahl der zurückgesandten 
Fragebögen. 

Die Mittelwerte der Zufriedenheit (MW) wurden entsprechend 
einer dreistufigen Skala von 0 (= unzufrieden), 50 (= teilweise 
zufrieden) bis 100 (= zufrieden) berechnet. 
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Gesamtzufriedenheit 

Insgesamt sind 89,8 Prozent der Versicherten 
mit den Pflegebegutachtungen des MDK 
Hessen zufrieden; 4,6 Prozent sind teilweise 
zufrieden und 5,6 Prozent unzufrieden. 

Die Ergebnisse im Einzelnen 

Den Befragten des sind im Rahmen der Pflege-
begutachtung folgende Punkte besonders 
wichtig: 
a) Freundlichkeit und Hilfsbereitschaft der 

Ansprechpartner/-innen, 
b) Verständliche Erklärung des Vorgehens 

durch den Gutachter bzw. die Gutachterin, 
c) Eingehen auf die individuelle Pflegesitua-

tion des/der Versicherten, 
d) Eingehen auf die bereitgestellten Unterla-

gen des Versicherten, 
e) Genügend Zeit, um die für die Versicher-

ten wichtigen Punkte zu besprechen, 
f) Respektvoller und einfühlsamer Umgang 

mit dem/der Versicherten, 

g) Kompetenz des Gutachters bzw. der Gut-
achterin, 

h) Verständliche Ausdrucksweise des Gut-
achters bzw. der Gutachterin, 

i) Vertrauenswürdigkeit des Gutachters bzw. 
der Gutachterin, 

j) Gute Beratung und nützliche Hinweise zur 
Verbesserung der Pflegesituation. 

Die Zufriedenheitswerte über alle abgefragten 
Aspekte der Pflegebegutachtung liegen auf ei-
nem konstant hohen Niveau. Sowohl mit den 
verschiedenen Punkten der Informationen 
über die Pflegebegutachtung, als auch mit 
den die Gutachter/-innen direkt betreffenden 
Sachverhalten des persönlichen Kontaktes 
und dem Auftreten der Gutachter/-innen be-
scheinigen die Befragten dem MDK Hessen ei-
ne hohe Dienstleistungsorientierung. 

Nachfolgend werden die Angaben der Befrag-
ten zur Zufriedenheit und Wichtigkeit mit 
den abgefragten Einzelaspekten der Pflegebe-
gutachtung dargestellt. 
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Fragenbereich A. Informationen über die Pflegebegutachtung 

Verständlichkeit des Anmelde- Informationen durch Faltblatt 
schreibens zur Begutachtung und Anschreiben vom MDK 

7,6 % 1,1 % 1,9 % 
11,0 % 

91,3 % 87,1 % 

zufrieden 

teilweise zufrieden 

unzufrieden 

N = 645 
MW = 95,1 

N = 638    
MW = 92,6 
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Erreichbarkeit des MDK 
bei Rückfragen 

3,8 % 

11,7 % 

84,4 % 

zufrieden 

teilweise zufrieden 

N = 418 
MW = 90,3 

unzufrieden 

Mit den Informationen, die der MDK Hessen 
bei der Anmeldung zur Pflegebegutachtung 
versendet, sind 87,1 Prozent der Befragten zu-
frieden, 11,0 Prozent teilweise zufrieden.  Mit 
der Erreichbarkeit des MDK Hessen bei Rück-
fragen sind 84,4 Prozent zufrieden. Bei der 

Freundlichkeit und Hilfsbereitschaft der 
Ansprechpartner/-innen des MDK Hessen 
liegt der Zufriedenheitswert bei 93,6 Prozent. 
Hier liegen auch sehr hohe Anforderungen 
der Befragten (für 94,9 Prozent wichtig). 

Freundlichkeit und Hilfsbereit-
schaft des MDK 

5,0 % 1,4 % 

93,6 % 

N = 579   
MW = 96,1 

Durch Rundungsdifferenzen kann die Summe der drei Antwortkategorien „zufrieden“, 
„teilweise zufrieden“ und „unzufrieden“ von 100 Prozent abweichen. 
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Fragenbereich B: Persönlicher Kontakt 

Eintreffen der Gutachterin/des Angemessene Vorstellung 
Gutachters im angekündigten Zeitraum der Gutachterin/des Gutachters 

0,8 % 3,4 % 0,9 % 
2,0 % 

97,2 % 95,7 % 

N = 650   
MW = 98,2 

N = 652   
MW = 97,4 

Verständliche Erklärung des Vorgehens Eingehen auf die individuelle 
durch die Gutachterin/den Gutachter Pflegesituation der/des Versicherten 

2,2 % 5,1 %
9,3 % 

N = 646 
MW = 93,2 

9,8 % 

88,5 % 85,1 % 

N = 646 
MW = 90,0 

zufrieden 

teilweise zufrieden 

unzufrieden 
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Eingehen auf die bereitgestellten 
Unterlagen der/des Versicherten 

3,4 %
7,7 % 

89,0 % 

N = 626    
MW = 92,8 

Genügend Zeit, um die für die 
Versicherten wichtigen Punkte 

zu besprechen 

2,9 %
7,9 % 

Beim persönlichen Kontakt zum Gutachter 
bzw. zur Gutachterin liegen die höchsten Zu-
friedenheitswerte bei deren Termintreue und 
bei deren angemessener Vorstellung (97,2 
bzw. 95,7 Prozent). Zufrieden sind die Befrag-
ten auch mit der verständlichen Erklärung 
des Vorgehens bei der Pflegebegutachtung 
(88,5 Prozent), mit dem Eingehen auf die be-
reitgestellten Unterlagen des/der Versicher-
ten (89,0 Prozent) und mit der zur Verfügung 
stehenden Zeit, um alle wichtigen Punkte be-
sprechen zu können (89,2 Prozent). Gerade 
letzteres ist den Versicherten besonders wich-
tig (95,0 Prozent). Für 96,0 Prozent der Versi-
cherten stellt das Eingehen auf die individu-
elle Pflegesituation ein sehr wichtiges Quali-
tätsmerkmal dar. Hiermit sind 85,1 Prozent 
der Befragten zufrieden, 9,3 Prozent teilweise 
zufrieden und 2,2 Prozent unzufrieden. 

89,2 % 

N = 648 
MW = 93,1 

zufrieden 

teilweise zufrieden 

unzufrieden 

Durch Rundungsdifferenzen kann die Summe der drei Antwortkategorien „zufrieden“, 
„teilweise zufrieden“ und „unzufrieden“ von 100 Prozent abweichen. 
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Fragenbereich C: Persönliches Auftreten der Gutachterin/des Gutachters 

Respektvoller und einfühlsamer Kompetenz 
Umgang mit der/dem Versicherten der Gutachterin/des Gutachters 

2,9 %5,4 % 

91,7 % 

N = 649    
MW = 94,4 

1,7 %6,3 % 

92,0 % 

N = 640 
MW = 95,2 

Verständliche Ausdrucksweise Vertrauenswürdigkeit 
der Gutachterin/des Gutachters der Gutachterin/des Gutachters 

6,7 % 1,1 % 6,4 % 2,6 % 

92,2 % 91,0 % 

zufrieden 

teilweise zufrieden 

unzufrieden 

N = 642 
MW = 95,6 

N = 642 
MW = 94,2 
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Gute Beratung und nützliche Hinweise 
zur Verbesserung der Pflegesituation 

6,0 % 

12,2 % 

81,8 % 

N = 631    
MW = 87,9 

teilweise zufrieden 

unzufrieden 

zufrieden 

Auch mit dem persönlichen Auftreten der 
Gutachter/-innen sind die Befragten grund-
sätzlich zufrieden. Besonders hoch sind die 
Zufriedenheitswerte in den Bereichen, in de-
nen nach dem respektvollen und einfühlsa-
men Umgang mit dem/der Versicherten, der 
Kompetenz des Gutachters bzw. der Gutachte-
rin (91,7 bzw. 92,0 Prozent), der verständli-
chen Ausdrucksweise sowie der Vertrauens-
würdigkeit (92,2 bzw. 91,0 Prozent) gefragt 
wurde. Verbesserungsbedarf sehen Befragte 
allerdings bei ihrem Wunsch, mehr Beratung 
und Hinweise zur Verbesserung ihrer Pflegesi-
tuation zu erhalten. Für 93,3 Prozent der be-
fragten Versicherten ist dies ein wichtiger 
Punkt: 6,0 Prozent sind hiermit unzufrieden 
und 12,2 Prozent nur teilweise zufrieden. 

Durch Rundungsdifferenzen kann die Summe der drei Antwortkategorien „zufrieden“, 
„teilweise zufrieden“ und „unzufrieden“ von 100 Prozent abweichen. 
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Am Ende des Fragebogens wurden die Befragten noch 
um allgemeine Angaben gebeten: 

Liegt das Ergebnis der Pflege-

ja 

72,1 % 27,6 % 

84,4 % 

12,1 % 

0,3 % 
begutachtung bereits vor? 

Falls ja: Ist das Ergebnis der 
3,5 %Pflegebegutachtung nachvollziehbar? 

nein 

weiß nicht 
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Die offene Frage „Was können wir bei der Pflegebegutachtung 
besser machen?“ ergab folgende Hinweise: 

13,0 % 

17,7 % 

16,1 % 

Kommentare 
(224 KOMMENTARE VON 

192 BEFRAGTEN) 

34 
31 

11 

11 

7 

25 

12 

18 

6 

insgesamt zufrieden/sehr zufrieden 

alles bestens, alles ok, alles in Ordnung 

zufrieden mit der Gutachterin oder dem Gutachter 

detaillierter individueller auf Pflegebedürftige und Angehörige 
eingehen/alles umfassend berücksichtigen/mehr Verständnis 

zu wenig Zeit, Zeitdruck 

zufrieden mit der Begutachtung/Befragung bzw. mit dem Ablauf 

keine Beanstandung/keine Verbesserungsvorschläge 

Kritik an MDK/an Krankenkasse (allgemein) 

Termine/Terminvereinbarung: unflexibel, 
zu kurzfristig, genauer 

9,4 % 

6,3 % 

5,7 % 

5,7 % 

3,6 % 

3,1 % 
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Erkenntnisse 

Erneut ist, nun schon im siebten Jahr in Fol-
ge, eine durchgängig hohe Zufriedenheit mit 
der MDK-Pflegebegutachtung festzustellen. 
Gleichzeitig ist das Interesse der Beteiligten, 
dem MDK Hessen ihre Zufriedenheit widerzu-
spiegeln, unverändert hoch. Die Rücklaufquo-
te ist auch weiterhin sehr hoch. 

Die Gesamtzufriedenheit ist im Vergleich zum 
Vorjahr gleich geblieben. Steigern konnte sich 
der MDK Hessen bei der Bewertung der Frage-
bereiche „Persönlicher Kontakt“ und „Persön-
liches Auftreten des Gutachters“. Im Bereich 
„Informationen über die Pflegebegutachtung“ 
ist die Zufriedenheit im Vergleich zum Vorjahr 
annähernd gleich geblieben. 

Die hohen Zufriedenheitswerte konnten bei 
allen Prüfkriterien im Mittel der Vorjahre ge-
halten oder sogar – überwiegend – noch über-
troffen werden. Auch bezüglich des Kriteri-
ums „Erreichbarkeit bei Rückfragen“ ist im 
Vergleich zum Vorjahr erneut eine Steigerung 
festzustellen. 84,4 Prozent der Versicherten 
sind diesbezüglich zufrieden, weitere 11,7 Pro-
zent teilweise zufrieden. 

In folgenden Bereichen lassen sich Ansatz-
punkte für weitere Verbesserungen erkennen: 
• Aus Sicht der Versicherten sollten die 

Gutachter/-innen noch besser auf die indivi-
duelle Pflegesituation eingehen. Hier sind, 
trotz einer Steigerung der Gesamtzufrieden-
heit, noch 5,1 Prozent der Versicherten un-
zufrieden und 9,8 Prozent nur teilweise zu-
frieden. 

• Im persönlichen Kontakt ist weiterhin der of-
fenbar nicht vollständig erfüllte Wunsch ei-
ner guten Beratung und nützlicher Hinweise 
zur Verbesserung der Pflegesituation vor-
handen. Hier sind noch 6,0 Prozent unzu-
frieden, 12,2 Prozent teilweise zufrieden. 
Diese Ergebnisse spiegeln sich auch in den 
offenen Nennungen bzw. frei formulierten 
Kommentaren der befragten Personen wider. 
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Maßnahmen 

6.1 Vorgehen bei der Ableitung 
von Verbesserungsmaßnahmen 

Die Herausforderung bei der Erarbeitung von 
Verbesserungspotentialen und -maßnahmen 
bestand in erster Linie darin, festzulegen, 
welche Ergebnisse als befriedigend oder un-
befriedigend zu werten sind. Im Weiteren 
wurden Ursachen, Einflussfaktoren und Moti-
ve für die jeweils befriedigenden oder unbe-
friedigenden Ergebnisse eruiert. Hierbei er-
folgte eine Ableitung von den Fakten (Befra-
gungsergebnissen) zu den Ursachen (Woran 
liegt es?), zur Bewertung (Wo besteht konkre-
ter Handlungsbedarf?) und abschließend zu 
den Maßnahmen/zur Strategie (Was müssen 
wir tun?). 

Vor diesem Hintergrund wird ein strukturier-
tes Vorgehen in einzelnen Schritten not-
wendig: 
• Aufarbeiten der Ergebnisse (und der offenen 

Nennungen/Erläuterungen der Befragten) 
sowie Zusammenfassen der dabei identifi-
zierten Themenfelder, Feststellen der hinter 

den Ergebnissen liegenden möglichen Ursa-
chen, Einflussfaktoren und Motive für die 
identifizierten Themenfelder, 

• Herausarbeiten der vom MDK Hessen beein-
flussbaren Hauptfaktoren mit anschließen-
der Prüfung, ob ggf. Wechselwirkungen be-
stehen, 

• Setzen von Prioritäten mit Festlegung, wel-
che der Faktoren mit Blick auf die erwartete 
Ergebniswirkung und den erwarteten Auf-
wand vorrangig durch Maßnahmen ver-
stärkt oder verringert bzw. abgestellt werden 
sollen (dies sofort, mittel-, langfristig), 

• Formulieren konkreter Verbesserungsmaß-
nahmen und Planen des weiteren Vorge-
hens. 

Fazit: Die gezielte Analyse der Ursachen bil-
det somit die Grundlage für effektive und 
nachhaltig wirksame Verbesserungsmaßnah-
men. Unter Berücksichtigung dieser grund-
sätzlichen methodischen Überlegungen hat 
der MDK Hessen die nachfolgenden Maßnah-
men aus der Versichertenbefragung für sich 
abgeleitet. 
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6.2 Verbesserungsmaßnahmen 

6.2.1 „Eingehen auf die individuelle Pflegesi-
tuation der bzw. des Versicherten“ 
Hinsichtlich dieses Prüfkriteriums zeigt sich 
im Vergleich zu den Vorjahren allerdings eine 
messbare Steigerung der Zufriedenheit. Die 
bislang erzielte Zunahme ist unter anderem 
auch auf die beim MDK Hessen konsequent 
durchgeführten Schulungsmaßnahmen für 
Gutachterinnen und Gutachter zurückzufüh-
ren. Hier bleibt ein Potential für Verbesserun-
gen. Dies will der MDK Hessen mittels Durch-
führung weiterer bereits eingeleiteter konti-
nuierlicher Schulungen ausschöpfen. 

In diesem Zusammenhang ist auch das Einar-
beitungskonzept des Geschäftsbereichs Pflege 
im MDK Hessen zu erwähnen, in das die Er-
kenntnisse aus den vorausgegangenen Versi-
chertenbefragungen einflossen. 

6.2.2 „Gute Beratung und nützliche Hinweise 
zur Verbesserung der Pflegesituation“ 
In diesem Bereich ist es in Folge der fortge-
führten Schulungsmaßnahmen des MDK Hes-
sen zu einer Abnahme der Anzahl der unzu-
friedenen Befragten gekommen. Obwohl mit 
81,8 Prozent diesbezüglich das Gros der Be-
fragten zufrieden sind, wird der MDK Hessen 
sein diesbezügliches Schulungskonzept an-
passen. Dadurch soll sichergestellt werden, 
dass die an den MDK gestellte Aufgabe, die 
Versicherten über das bestehende Pflegebera-
ternetzwerk zu informieren, auch zukünftig 
wirkungsvoll erfüllt wird. 

Weiterhin wurde fortlaufend die Zusammen-
arbeit mit den regionalen Pflegestützpunkten 
intensiviert. 
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Zahlen,Daten,Fakten 

Rücklaufquote 

Verschickte Fragebögen 
2020 

Rücklauf 
(Stand 15.01.2021) 

1.425 

660 = 46,3 % 

5,0 % 
gesetzliche Betreuungspersonen 

38,8 % 
Pflegebedürftige 

57,0 % 
Angehörige/ 

private Pflegepersonen 

9,8 % 
keine Angaben 

*Mehrfachnennungen möglich 
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Gesamtzufriedenheit und Ergebnisse aus den Fragebereichen A bis C 

Gesamtzufriedenheit 
mit der Pflegebegutachtung 
(Basis: Alle Befragten n = 660) 

zufrieden 
teilweise 
zufrieden unzufrieden 

Wie zufrieden waren Sie insgesamt 
mit der Begutachtung durch den MDK? 

89,8 % 4,6 % 5,6 % 

Fragenbereich A: 
Informationen über die 
Pflegebegutachtung 

Zufriedenheit 
Damit waren die Befragten … 

Verständlichkeit des Anmelde
schreibens zur Begutachtung 

91,3 % 7,6 % 1,1 % 80,7 % 16,9 % 2,4 % 

Information durch Faltblatt und 
Anschreiben vom MDK 

87,1 % 11,0 % 1,9 % 82,9 % 15,9 % 1,2 % 

Erreichbarkeit des MDK bei 
Rückfragen 

84,4 % 11,7 % 3,8 % 84,9 % 11,5 % 3,6 % 

Freundlichkeit und Hilfs
bereitschaft des MDK 

93,6 % 5,0 % 1,4 % 94,9 % 4,0 % 1,1 % 

Fragenbereich B: 
Persönlicher Kontakt zur 
Gutachterin oder zum Gutachter 

Eintreffen des/der Gutachter/in 97,2 % 2,0 % 0,8 % 85,7 % 13,6 % 0,8 % 

Angemessene Vorstellung 95,7 % 3,4 % 0,9 % 87,3 % 12,3 % 0,4 % 

Verständliche Erklärung 
des Vorgehens 

88,5 % 9,3 % 2,2 % 94,6 % 5,0 % 0,4 % 

Eingehen auf die individuelle 
Pflegesituation 

85,1 % 9,8 % 5,1 % 96,0 % 4,0 % 0,0 % 

Eingehen auf die bereitgestellten 
Versichertenunterlagen 

89,0 % 7,7 % 3,4 % 91,1 % 8,7 % 0,2 % 

Genügend Zeit, um die für die Versicher
ten wichtigen Punkte zu besprechen 

89,2 % 7,9 % 2,9 % 95,0 % 5,0 % 0,0 % 

zufrieden 
teilweise 
zufrieden 

un
zufrieden wichtig 

teilweise 
wichtig 

un
wichtig 

Wichtigkeit 
Dies ist für die Befragten … 
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Fragenbereich C: 
Persönliches Auftreten 
des/der Gutachter/-in 

Respektvoller und einfühlsamer 
Umgang mit der/dem Versicherten 

Kompetenz des/der Gutachter/-in 

Verständliche Ausdrucksweise 
des/der Gutachter/-in 

Vertrauenswürdigkeit des/ 
der Gutachter/-in 

Gute Beratung und nützliche 
Hinweisen zur Verbesserung der 
Pflegesituation 

Zufriedenheit 
Damit waren die Befragten … 

zufrieden 

91,7 % 

92,0 % 

92,2 % 

91,0 % 

81,8 % 

teilweise 
zufrieden 

5,4 % 

6,3 % 

6,7 % 

6,4 % 

12,2 % 

un-
zufrieden 

2,9 % 

1,7 % 

1,1 % 

2,6 % 

6,0 % 

Wichtigkeit 
Dies ist für die Befragten … 

teilweise un-
wichtig wichtig wichtig 

95,0 % 4,8 % 0,2 % 

96,4 % 3,4 % 0,2 % 

96,4 % 3,6 % 0,0 % 

96,8 % 3,0 % 0,2 % 

93,4 % 6,2 % 0,4 % 

Durch Rundungsdifferenzen kann die Summe der drei Antwortkategorien „zufrieden“, 
„teilweise zufrieden“ und „unzufrieden“ von 100 Prozent abweichen. 
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l~DK MEDIZINISCHER DIENST DER KRANKENVERSICHERUNG 
HESSEN 

Ihre Meinung ist uns wichtig! Befragung zur Pflegebegutachtung 2020 
1. Bitte teilen Sie uns mit, wer diesen Fragebogen ausfüllt: 

J' Pflegebedürftiger Ü Angehöriger/ private Pflegeperson Ü gesetzlicher Betreuer 

Gesamtzufriedenheit 2. Wie zufrieden waren Sie insgesamt mit der Begutachtung durch den MDK? 

0 zufrieden ~ teilweise zufrieden O unzufrieden 
Informationen über die Pflegebegutachtung 

Damit war ich ... Dies ist für mich ... 
teilweise un-

teilweise un-

zufrieden zufrieden zufrieden wichtig wichtig wichtig 

3. Empfanden Sie das Anmeldeschreiben 

" 0 0 0 " 0 

zur Begutachtung als gut verständlich? 
4. Fühlten Sie sich vom MDK durch 

0 ~ 0 ~ 0 0 

Faltblatt und Anschreiben gut informiert? 
5. Konnten Sie den MDK bei Rückfragen 

" 0 0 ~ 0 0 

einfach erreichen? 6. Waren die Ansprechpartner des MDK 

" " 
freundlich und hilfsbereit? 

0 0 0 0 

Der persönliche Kontakt 

Damit war ich ... Dies ist für mich ... 
teilweise un-

teilweise un-

zufrieden zufrieden zufrieden wichtig wichtig wichtig 

7. Traf der Gutachter im angekündigten 

" 0 0 ~ 0 0 

Zeitraum bei Ihnen ein? 8. Stellte sich Ihnen der Gutachter 

0 " 0 0 " 0 

angemessen vor? 9. Erklärte der Gutachter das Vorgehen gut 
0 0 ~ 0 ~ 0 

und verständlich? 10. Ging der Gutachter ausreichend auf Ihre 

~ 0 0 ~ 0 0 

individuelle Pflegesituation ein? 
11. Ging der Gutachter auf Ihre bereitgestellten 

0 " 0 " 0 0 

Unterlagen ein? 12. Hatten Sie genügend Zeit, um die für Sie 

~ 
~ 

wichtigen Punkte mit dem Gutachter zu 
0 0 0 0 

besprechen? 

Bitte wenden 
RPfra)\ung 1ur PflPRPhPgutacht1Jni;t 
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MEDIZINISCHER DIENST 

DER KRANKENVERSICHERUNG 

, HESSEN 

Ihre Meinung ist uns wichtig! 

1nliches Auftreten des Gutachters 
Damit war ich ... Dies ist für mich ... 

teilweise un-
teilweise un-

zufrieden zufrieden zufrieden wichtig wichtig wichtig 

npfanden Sie den Gutachter als 

espektvoll und einfühlsam? 

vVirkte der Gutachter auf Sie kompetent? 

Drückte sich der Gutachter verständlich aus? 

Empfanden Sie den Gutachter als 

vertrauenswürdig? 

7. Fühlten Sie sich durch den Gutachter gut 

beraten und erhielten Sie nützliche 

Hinweise zur Verbesserung Ihrer 

Pflegesituation? 

Allgemeine Fragen 

0 

18. Liegt Ihnen das Ergebnis der Pflegebefjtachtung 

bereits vor? 
/\ja 

---------------
---------------

---------------
---------------

------

19. Falls ja: Ist das Ergebnis der Pflegebe ut 

für Sie nachvollziehbar? 

20. Was können wir bei der Pflegebegutachtung besser m· 

Schreiben Sie uns bitte Ihre Anregungen! 

0 0 

0 0 

0 0 

0 0 

~ 0 

Der MDK Hessen 

bedankt sich für lhreTeilnahme! 

~ 

Bitte senden Sie den ausgefüllten Fragebogen in dem beigefügten Rückumschlag direkt an 

das Marktforschungsinstitut M+M Management+ Marketing Consu/ting GmbH in Kassel. 

Befragung zur Pflegebegutachtung 
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